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ОРГАНИЗАЦИЯ 
ФАРМАЦЕВТИЧЕСКОГО ДЕЛА
ОПТИМИЗАЦИЯ ОЧЕРЕДЕЙ В АПТЕКЕ
Витебский государственный ордена Дружбы народов медицинский университет
В статье проанализированы способы оптимизации очередей в аптеках, кото-
рые влияют на качество фармацевтического обслуживания населения и лояльность 
посетителей аптек. Показано, что для уменьшения очередей аптеки используют 
дополнительный персонал в «часы пик», внедряют автоматизацию бизнес-процес-
сов, штрих-кодирование, интернет-бронирование и другие инновационные техно-
логии. За рубежом в аптеках с открытой выкладкой товара эффективно использо-
вание «мобильных кассиров». Наибольшее распространение получили электронные 
очереди, применение которых дает преимущества посетителям, персоналу и адми-
нистрации аптек. В настоящее время электронные очереди внедрены в работу 14 
аптек РУП «Белфармация».
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ВВЕДЕНИЕ
Современный посетитель становится 
все более требовательным к качеству фар-
мацевтических товаров и услуг, особенно 
в крупных городах, где на фармацевтиче-
ском рынке наблюдается серьезная конку-
ренция [1].
Важной проблемой обслуживания на-
селения является оптимизация очередей. 
Очереди в аптеках обычно образуются в 
так называемые «часы пик» – это время с 
17 до 20 часов, когда заканчивается рабо-
чий день. В аптеках, расположенных воз-
ле транспортных развязок (транспортные 
остановки, выходы из метро), в это время 
собирается до 15-20 и более покупателей 
одновременно [2].
Простаивание в очередях способно ис-
портить настроение даже самому позитив-
но настроенному клиенту. Стоя в очереди, 
люди часто думают о том, что их время по-
трачено напрасно. Когда утомленный ожи-
данием посетитель наконец-то дожидается 
своей очереди, он может забыть, что ему 
необходимо. При этом только 30% посети-
телей приходят в аптеку с рецептом или со 
списком лекарственных средств от врача, 
остальные при их выборе нуждаются в по-
мощи фармацевтического работника [3]. В 
условиях собравшейся очереди провизору 
трудно оказать полноценную консульта-
цию, предложить покупателю альтерна-
тивный товар [1].
Кроме того, не каждый человек спо-
собен ждать. Некоторые покупатели пы-
таются приобрести требуемый товар вне 
очереди («дайте мне цитрамон без сдачи»), 
задают вопросы («я только спрошу, чтобы 
зря не стоять») и тем самым мешают про-
визору полноценно обслужить очередного 
клиента. Посетители в очереди, знакомые 
и не знакомые друг с другом, начинают 
разговаривать. Шум и гул в торговом зале 
отвлекают провизора-рецептара и мешают 
ему работать. В такой обстановке в торго-
вом зале аптеки нередко возникают кон-
фликтные ситуации [3].
В конечном итоге, чем длиннее оче-
редь, тем меньше удовлетворен посетитель 
аптеки и тем больше финансовые потери. 
Поэтому проблема сокращения очередей в 
аптеке является важной и актуальной [2].
Цель настоящей работы – изучить 
опыт работы зарубежных и отечественных 
аптек по оптимизации очередей.
МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ
Объектами исследования были источ-
В.В. Кугач, Т.Л. Петрище, А.И. Ковальчук  
6Вестник фармации №2 (64) 2014                                                                         Научные публикации
ники литературы за последние 15 лет, по-
священные проблеме регулирования оче-
редей в аптеках. В работе использованы 
методы описания и сравнения.
РЕЗУЛЬТАТЫ И ОБСУЖДЕНИЕ
Анализ литературы позволил выявить 
основные традиционные и инновационные 
способы управления очередью в аптеке.
Оптимизация количества персонала. 
Одним из путей оптимизации очередей 
является обеспечение достаточного коли-
чества персонала и кассовых терминалов, 
увязка графика работы фармацевтического 
персонала с пиками посещаемости аптеки, 
временное привлечение к работе дополни-
тельных работников в «часы пик». Коли-
чество работников первого стола должно 
быть таким, чтобы в очереди собиралось 
не более 3 человек [4]. Однако в условиях 
дефицита свободных площадей размеще-
ние в торговом зале дополнительных рабо-
чих мест провизоров-рецептаров не всегда 
возможно. Тем более, что дополнительные 
кассы необходимы только в часы макси-
мальной посещаемости. Большую часть 
времени они будут простаивать, а значит, 
будут неэффективны.
Автоматизация бизнес-процессов 
и штрих-кодирование. Для выполнения 
главной функции – обеспечения населения 
лекарственными средствами, изделиями 
медицинского назначения, медицинской 
техникой и другими товарами – аптека 
должна выявлять дефектуру, осуществлять 
выбор поставщика, формировать заказ, 
оприходовать товар и осуществлять его 
предпродажную подготовку, вести учет, 
управлять запасами, осуществлять реа-
лизацию лекарственных средств и других 
товаров из аптек. От слаженности и скоро-
сти осуществления всех процессов зави-
сит время занятости персонала и его воз-
можность непосредственно участвовать в 
обслуживании посетителей аптек [5]. Ком-
пьютерные программы, позволяющие ав-
томатизировать бизнес-процессы в аптеке, 
предоставляют целый ряд преимуществ: 
автоматизированный учет поступления 
и перемещения товаров от поставщиков 
и внутри аптечной сети, проведение вы-
борочной или сплошной инвентаризации, 
ведение банковских и кассовых операций, 
автоматизированное формирование зака-
зов и ценообразование, реализация това-
ров по штрих-коду, возможность работы 
с различными видами дисконтных про-
грамм, контроль и учет предоставленных 
скидок [6].
Среди перечисленных преимуществ 
автоматизации и информатизации аптек с 
точки зрения повышения скорости обслу-
живания покупателей наиболее важная 
роль принадлежит штриховому кодирова-
нию товара. При наличии подключенного 
к компьютеру кассового аппарата доста-
точно провести сканером по упаковке и 
получить полную информацию о реализу-
емом товаре. Дата 3 апреля 1973 г. счита-
ется официальным днем рождения штрих-
кода, ставшим самым выдающимся собы-
тием в истории современной логистики. 
После внедрения универсального штрих-
кода промаркированный продукт может 
быть легко идентифицирован в любой со-
ответствующим образом оборудованной 
точке розничной реализации, в том числе 
в аптеке [7].
В аптеках Беларуси штрих-
кодирование впервые стали использовать 
в конце ХХ столетия [8]. Исследование 
автоматизированных систем учета лекар-
ственных средств и других товаров аптеч-
ного ассортимента показало, что в аптеках 
Республики Беларусь в начале XXI века 
использовались различные системы и ме-
тоды кодирования [9]. Процесс компьюте-
ризации рабочих мест провизоров-рецеп-
таров белорусских аптек продолжается и в 
настоящее время. В четырех аптеках РУП 
«Фармация» внедрен программный ком-
плекс «Белорусская аптека», который на-
ряду с автоматизацией бизнес-процессов 
позволяет ускорить процесс обслуживания 
посетителей в торговом зале аптеки [10].
Технология queue busting. В западных 
странах для борьбы с очередями использу-
ется технология queue busting (убийца оче-
редей). Эта технология применима в круп-
ных аптеках с открытой выкладкой товара. 
Ее суть заключается в следующем. Специ-
ального сотрудника оснащают термина-
лом сбора данных, сканером штрих-кода 
и мобильным принтером. Такого сотруд-
ника называют «мобильным кассиром», а 
комплект оборудования, с которым он ра-
ботает в зале, – «мобильной кассой» или 
«мобильным POS». Название не совсем 
правильное, так как устройства, не заре-
гистрированные в официальных органах и 
не имеющие фискальной памяти, не явля-
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ются абсолютными заменителями кассо-
вых аппаратов. Правильнее назвать такое 
устройство «мобильной предварительной 
кассой». При образовании очереди «мо-
бильный кассир» подходит к ожидающим 
посетителям и предлагает им предвари-
тельно подсчитать стоимость покупок. По-
лучив согласие, он сканирует штрих-коды 
всех товаров, перекладывая их в специаль-
ный пакет. По завершении сканирования 
пакет закрывается, печатается предвари-
тельный чек (в нем указываются номер за-
каза в виде штрих-кода и общая стоимость 
покупки) и наклеивается на пакет. Поку-
патель подходит к стационарной кассе, 
где кассир, просканировав предваритель-
ный чек, получает деньги и выдает обыч-
ный (фискальный) чек. Эта технология 
экономит время на формировании чека, 
повышая скорость обслуживания. И в то 
же время она позволяет обойтись без от-
крытия дополнительного кассового места. 
Использование этой технологии приводит 
к сокращению очередей на 50%. Внедре-
ние технологии queue busting позволяет 
привлечь дополнительных покупателей в 
том случае, если очередь превышает 7-10 
человек или если стоять в ней приходится 
более 15-20 минут [1].
Интернет-бронирование. Предвари-
тельный заказ лекарственных средств и 
других товаров аптечного ассортимента 
через Интернет доказал свою эффектив-
ность с точки зрения предоставления кли-
ентам возможности исключить стояние в 
очереди и тем самым экономить свое вре-
мя. Механизм интернет-бронирования за-
ключается в следующем. Клиент на сайте 
оформляет заказ. В некоторых российских 
аптеках установлена его минимальная сум-
ма. Аптека в течение 1-1,5 часов формиру-
ет заказ, после чего отправляет на элек-
тронную почту покупателя уведомление 
о его готовности. Заказ действителен 24 
часа. Если в течение этого времени заказ 
не выкупается, то он аннулируется и рас-
формировывается, а товары возвращают-
ся в свободную продажу. Но, как правило, 
клиент имеет возможность продлить бронь 
заказа, позвонив в аптеку по телефону. В 
аптеке покупатель получает свой заказ вне 
очереди. В некоторых аптеках для получе-
ния интернет-заказов выделяют отдельное 
окно. Покупатель называет номер своего 
заказа и осуществляет оплату. В его при-
сутствии товар проверяют и складывают 
в пакет [11, 12]. Интернет-бронирование 
введено в некоторых аптеках Республики 
Беларусь. Эту услугу в г. Минске предо-
ставляют РУП «Белфармация» и ЗАО «Бе-
ролина» [12, 13].
Электронная очередь. Существуют 
также электронные системы управления 
потоком клиентов, которые получили на-
звание «электронная очередь». Система 
управления очередью – это программно-
аппаратный комплекс, который помогает 
оптимизировать и распределить поток кли-
ентов [11]. Он включает в себя программ-
ное обеспечение, персональный компью-
тер, терминал выбора услуг (это может 
быть сенсорный терминал в антивандаль-
ном корпусе или обычный персональный 
компьютер с чековым принтером); ин-
формационное табло (светодиодное или 
жидкокристаллический телевизор); табло 
рабочего места (светодиодное или ЖК-
монитор); аппаратный или виртуальный 
пульт оператора; аппаратный пульт оценки 
качества обслуживания; оборудование зву-
кового оповещения. Конфигурация систе-
мы и используемое оборудование зависит 
от предъявляемых требований, особенно-
стей объекта и выделенного бюджета [2]. 
В аптеке она зависит от количества рабо-
чих мест фармацевтов, наличия тех или 
иных компонентов и модулей в системе 
(web-регистрация, голосовое сопровожде-
ние вызова, наличие системы оценки каче-
ства обслуживания) [15].
Для выбора номера очереди посети-
телю аптеки необходимо на терминале 
выбрать нужную ему услугу. Чековый ап-
парат, встроенный в терминал, печатает 
талон с информацией о номере очереди 
посетителя. После этого посетитель про-
ходит в зал ожидания, где спокойно может 
дожидаться своей очереди. После завер-
шения работы с предыдущим покупателем 
оператор вызывает следующего при помо-
щи пульта. Вызов покупателя отобража-
ется на центральном табло в зале ожида-
ния и также дублируется на операторском 
табло, которое устанавливается над кас-
сой. Одновременно для привлечения вни-
мания посетителей аптеки при вызове на 
центральном табло подается звуковой сиг-
нал. Услышав звуковой сигнал, увидев на 
центральном табло номер своей очереди и 
номер окошка, по стрелке-указателю поку-
патель направляется к вызывающему его 
провизору-рецептару. Не явившегося кли-
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ента провизор может вызвать повторно [2].
Еще одним плюсом использования 
электронной очереди является возмож-
ность предоставить клиенту дополнитель-
ную важную информацию: точное время, 
график работы аптеки, новости об акциях, 
скидках и оказываемых услугах и др. Все 
это может показывать электронный экран 
помимо номера талона посетителя. Инфор-
мация может быть выполнена как в виде 
бегущей строки, так и цветных текстовых, 
графических экранов. В электронной оче-
реди допускается наличие рекламы. Она 
может быть исполнена в виде текстовых 
предложений и видеороликов. Это идеаль-
ный вариант информирования клиентов и 
сокращения затрат на внешнюю рекламу.
Электронная система управления оче-
редью может стать важным конкурентным 
преимуществом для аптеки. В результате 
ее использования достигается увеличение 
производительности труда в аптеке, повы-
шение качества и эффективности фарма-
цевтического обслуживания населения. Но 
для ее внедрения необходимы определен-
ные условия. Прежде всего, это наличие 
большого количества покупателей: вне-
дрение электронной очереди целесообраз-
но в крупных аптеках, которые обладают 
высокой проходимостью и большой загру-
женностью торгового зала. Аптека должна 
располагать торговым залом большой пло-
щади (не менее 4-х первых столов), чтобы 
выделить пространство для размещения 
терминала и сидячих мест для посетите-
лей. В аптеке должна быть техническая 
возможность установки специального обо-
рудования [11, 15].
Электронные очереди имеют несо-
мненные преимущества для клиентов: 
экономия времени и возможность его ра-
ционального использования в очереди для 
чтения и отдыха; избавление от утоми-
тельного ожидания; чувство комфорта и 
уверенности, так как не требуется отсле-
живать очередь. Появляются дополнитель-
ные условия для обеспечения конфиденци-
альности: посетитель может задать вопрос 
и обсудить его с работником аптеки, кото-
рый он бы постеснялся обсуждать, когда 
за ним стоят люди. Еще одним плюсом для 
посетителей аптек является возможность 
предварительной регистрации, как в тор-
говом зале аптеки, так и через Интернет, 
если требуется записаться заранее [11, 17].
Внедрение электронных очередей по-
зволяет улучшить условия труда персо-
нала аптек за счет снижения стрессовых 
ситуаций и равномерного распределения 
нагрузки на провизоров-рецептаров. При 
этом расширяются возможности фарма-
цевтического консультирования и инди-
видуального общения работника первого 
стола с покупателем [17]. Важным пре-
имуществом электронной очереди, как для 
работников аптеки, так и для клиентов яв-
ляется снижение количества конфликтов в 
торговом зале [2].
Электронные очереди расширяют воз-
можности для администрации аптеки: эф-
фективно планировать работу персонала, 
учитывая количество посетителей; кон-
тролировать работу сотрудников в режиме 
реального времени [2].
В Европе электронные системы управ-
ления очередью можно встретить практи-
чески повсеместно. В России подобные 
системы начали появляться в конце перво-
го десятилетия XXI веке. [15]. В 2011 г. 
электронная очередь была внедрена в од-
ной из крупнейших аптечных сетей г. Мо-
сквы «Самсон-Фарма» и в аптечной сети 
г. Санкт-Петербурга «Петербургские апте-
ки» [16].
В 2013 г. электронная очередь зарабо-
тала в нескольких аптеках г. Минска [17]. 
Первым учреждением стала аптека № 110 
РУП «Белфармация». Там электронная 
очередь функционирует с 23 марта 2013 
г. На начало 2014 г. в г. Минске было 11 
аптек, в которых внедрена электронная 
очередь. В настоящее время электронная 
очередь работает в 14 столичных аптеках. 
Предполагается, что к концу года подоб-
ная система будет действовать в 20 самых 
крупных и загруженных аптеках г. Минска 
[18]. Это государственные аптеки, где до-
статочно высокий процент пожилых поку-
пателей, получающих лекарственные сред-
ства по льготным и бесплатным рецептам. 
Вне очереди обслуживаются матери с ма-
ленькими детьми, инвалиды войны, посе-
тители, пришедшие за  изготовленными по 
рецепту лекарственными средствами [17].
ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Очереди в аптеках крупных городов 
являются серьезной проблемой, так как 
провоцируют конфликты в торговых залах, 
снижают качество обслуживания посети-
телей и их лояльность к аптеке. С целью 
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оптимизации очередей в аптеках увеличи-
вают количество персонала в «часы пик», 
используют автоматизацию бизнес-про-
цессов, штрих-кодирование товара, интер-
нет-бронирование. За рубежом в аптеках с 
открытой выкладкой товара имеется опыт 
использования «мобильных кассиров».
Наибольшее распространение, в том 
числе в Республике Беларусь, получили 
электронные очереди, позволяющие соз-
дать атмосферу отдыха и конфиденциаль-
ности для посетителей аптек, повысить 
качество фармацевтического консультиро-
вания, улучшить условия труда фармацев-
тического персонала аптек. В настоящее 
время электронные очереди внедрены в 
работу 14 аптек РУП «Белфармация».
SUMMARY
V.V. Kuhach, T.L. Petrishche, 
QUEUE OPTIMIZATION  
AT THE PHARMACY
Ways of queue optimization at the phar-
macy, influencing the quality of the pharma-
ceutical service to the population and loyal-
ties of pharmacy customers are analyzed in 
the article. It has been demonstrated that to 
cut down queues at the pharmacy additional 
personnel is used during peak hours, automa-
tion of business processes, bar cording, online 
booking and other innovative technologies are 
introduced. “Mobile cashiers” are effectively 
used abroad at the pharmacy with an open lay-
out of goods. Electronic queues have gained a 
wide distribution, which gives advantages to 
customers, personnel and administration of 
the pharmacy. At present, electronic queues 
have been introduced in the work of 14 phar-
macies of RUE “Belfarmatsiya”.
Keywords: queue, optimization, elec-
tronic queue, bar cording, automation, online 
booking, quality, effectiveness
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